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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación titulado: “Sistema web para el proceso de 

soporte informático en la empresa Incoal” tiene como objetivo principal determinar 

la influencia de un sistema web, en el proceso de soporte informático, para saber 

si se obtendrá mejoras o no en el proceso.  

 

El modelado del sistema web se realizó utilizando la metodología RUP por ser 

una de las metodologías más completas y detalladas, además porque la empresa 

lo requería, lo cual es esencial para poder entender con exactitud los procesos 

internos. El software se desarrolló con el lenguaje de programación PHP, con los 

lenguajes de diseño y maquetación HTML, CSS y las validaciones con Java 

Script. Como base de datos se utilizó phpMyAdmin. 

 

Los”indicadores a medir en la presente investigación fueron, porcentaje de 

incidencias resueltas y costo medio por incidencia resuelta. El tipo de 

investigación fue aplicada, con un diseño Pre-experimental. Y para la recopilación 

de los datos se utilizó las fichas de registro y el apoyo del personal de la 

empresa". 

 

Palabras clave: Sistema web, Proceso de soporte informático, porcentaje de 

incidencia resuelto, costo medio por incidencia resuelto, metodología RUP. 



 

     
 

ABSTRACT 

 

The present research work titled: "Web system for the process of computer 

support in the company Integración Comercial Alimenticia" has as main objective 

to determine the influence of a web system, in the process of computer support, to 

know if improvements will be obtained or not in the process. 

 

The modeling of the web_system was performed using the RUP methodology as 

one of the most complete and detailed methodologies_, in addition to the fact that 

the company required it, which is essential for an accurate understanding of the 

internal processes. The software was developed with the programming language 

PHP, with the languages of design and layout HTML, CSS and validations with 

Java Script. As a database, phpMyAdmin was used. 

 

The indicators to be measured in the present investigation were, percentage of 

occurrences resolved and average cost per resolved incidence. The type of 

research_was applied, with a_Pre-experimental design. And for the collection of 

the data was used the registration forms and the support of the company staff. 

 

Keywords: Web system, Computer support process, percentage of incidence 

resolved, average cost per incidence resolved, RUP methodology.


